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El presente trabajo de suficiencia profesional muestra la experiencia desarrollada en el área 
de marketing de servicios de la empresa Minec S.R.L., en la que se propuso estrategias de 
marketing para la fidelización de clientes. A partir de la situación inicial donde de identificó 
las causas de la deserción de clientes en su cartera de clientes de la empresa. En las cuales 
se detectaron principales causas para que los clientes no se decidieran por los servicios que 
la empresa ofrece. La experiencia permitió la aplicación de la herramienta de marketing a 
través de la identificación de causas mediante un Diagrama de Ishikawa y complementarla 
con la interpretación del Diagrama de Pareto, con análisis estadísticos mediantes indicadores 
visuales para una mayor interpretación. Se elaboró un programa de capacitación a todo el 
personal no solo en la atención a los clientes en la resolución de requerimientos sino también 
en el uso adecuado y cuidados de los instrumentos a utilizar dentro de cada servicio. Después 
de la implementación se logró incrementar la fidelidad de los clientes en un 15% mejorando 
su percepción de calidad y grado de satisfacción. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
 
Contextualización de la experiencia 
La experiencia profesional que llevó a la realización del presente estudio se realizó 
como Asistente de Operaciones dentro del Área de Servicios y Asesoría Técnico, cargo bajo 
el cual se tuvo la responsabilidad de supervisar y liderar la cartera de clientes de la empresa; 
realizar control de gastos y presupuestos asignados para cada servicio, mantener los equipos 
operativos (asegurar sus mantenimientos respectivos), crear e implementar estrategias de 
marketing de servicios para la fidelización de los clientes. 
Mello (2002) nos indica en su libro “Marketing y comunicación” que la evaluación 
del servicio prestado es de gran trascendencia debido a que, si el comprador está satisfecho, 
ambas partes se benefician; quien brinda el servicio obtiene su económico y quien obtiene 
el servicio recibe su satisfacción.  
Cuando el comprador está satisfecho por el servicio que recibió se produce una 
interacción de confianza y periocidad en el servicio; esta interacción generará futuras 
recomendaciones. 
Lecea (2011) señaló en su análisis “Las 3 claves de la fidelización de clientes” 
llevando a cabo en la organización Mapfre Atlas que el triunfo se basa en trabajar en los 
recientes consumidores y mantenerlos fieles, no obstante, esa fidelidad no se crea sino se 
hacen tácticas que hagan que la interacción perdure. 
Durante la experiencia en la organización, participé en la implementación de 
estrategias de marketing de servicios para mejorar la cartera de clientes haciendo uso de los 
conocimientos adquiridos en la formación académica de la carrera de Ingeniería Industrial. 
Como resultado de esta actividad, se logró realizar un diagnóstico a la empresa respecto a su 
  Plan estratégico de marketing de servicios para 
fidelizar los clientes de la empresa MINEC S.R.L. 
Chion Julca, Nathaly Milagros Pág. 13 
 
cartera de clientes en cuanto a la necesidad de implementar un plan estratégico de marketing 
de servicios, con el objetivo de fidelizar a sus clientes.  
Para la solución del problema se realizó una propuesta en el Modelo Customer 
Lifetime Value (CLV), este indicador es utilizado para determinar el valor o ganancia que 
representa un cliente durante un determinado periodo de tiempo; en nuestro caso nos ayudará 
en el desarrollo de las estrategias de Marketing de Servicios. 
Morillo (2008), hace mención que los clientes perciben comportamientos, actitudes 
y hasta la apariencia al momento de adquirir un servicio. En este caso la comunicación se da 
de forma no física, sino por medio de correo o vía teléfonica, por ende el personal quien 
brinda la información del servicio debe estar debidamente capacitado para lograr la 
satisfacción del clientes desde el requerimiento del servicio. 
 
Descripción de la empresa 
Minera Interandina de Consultores S.R.L. – MINEC S.R.L., cuenta con 28 años de 
experiencia en el mercado brindando Servicios de asesoramiento técnico, ingeniería y legal 
en materia minero – ambiental a diversas empresas del sector privado e instituciones del 
Estado. Fue fundada el 03 de junio de 1993 y se encuentra ubicado en Jr. Pablo Bermúdez 
177 – Of. 305 – Lima, en Lima Metropolitana. Está registrada bajo el RUC N° 20142953481. 
En la figura se puede apreciar su ubicación geográfica: 
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Figura 1. Ubicación geográfica de la empresa. 
Fuente: MINEC S.R.L. (2021) 
 
Misión: MINEC tiene como objetivo brindar servicios de asesoramiento técnico – legal de 
calidad en materia minero – ambiental a las entidades del Estado y del sector privado. 
Visión: Ser un referente en la presentación de servicios de consultoría minero – ambiental 
en el ámbito nacional. Brindar asesoramiento en la discusión y en el planteamiento de 
soluciones a problemas nacionales en materia minera – ambiental. 
 
Valores organizacionales 
 Compromiso: Actuar identificados con la empresa y sus funciones de manera 
proactiva. 
 Honestidad: Actuar con respeto a los clientes, socios y trabajadores, sí como 
expresar con sinceridad las inquietudes y problemas. 
 Integridad: Actuar con profesionalismo y honestidad. 
 Excelencia: Actuar con eficacia y eficiencia. 
 Compañerismo: Ser leal y solidario entre los colaboradores, fomentar las mejores 
relaciones y armonía en los ambientes de trabajo. 
 Responsabilidad Social: Actuar con compromiso en beneficio de la sociedad. 
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 Compromiso en el desarrollo: Actuar en alineación de las metas y valores personales 
con la empresa. 
 
Servicios de la organización 
La empresa Minec S.R.L. desarrolla estudios de ingeniería; estos estudios permiten 
conocer la situación actual, dar soluciones técnicas a través de recomendaciones basándose 
en lo que establecen las Leyes y en el marco en el cual se desarrollan. 
Sus servicios que brindan son los siguientes:  
- Estudio de Voladura. 
Uno de nuestros principales proyectos fue desarrollar un Estudio por 
Voladura de la Unidad Minera Ferrobamba de Compañía Mineras las Bambas S.A, 
para el desarrollo del Tajo Jahuapaylla Alta. 
Previo a la Voladura, se realizó el monitoreo de vibraciones de control de voladura 
en la comunidad Antuyo, con la participación del titular minero y representantes de 
la comunidad, se instalaron geófonos y sismógrafos (Ver Figuras 2 y 3). 
El Titular Minero y los Supervisores realizaron el monitoreo de vibraciones 
aplicando la Norma Alemana DIN 4150 para las voladuras en Operaciones Mineras. 
Los supervisores de voladura coordinaban con los vigías ubicándose en puntos 
estratégicos (Ver Figuras 4 al 6) 
Se constató el uso de avisos previos al evento (Ver Figura 7) y de sirenas móviles 
para advertir a las comunidades cercanas de la voladura, el día del evento (Ver Figura 
8). 
El Tajo Jahuapaylla Alta se encuentra listo para proceder sus operaciones normales. 
Además, se verificó con los supervisores del Organismo Supervisor de la Inversión 
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en Energía y Minas (en adelante Osinergmin) y los encargados de la voladura del 
Titular Minero, la evacuación del personal de las instalaciones de operaciones 
cercanas al área de disparo y equipo pesado (Ver Figuras 9 al 11). 
Se verificó el uso de las herramientas de gestión (IPERC) realizado por el personal, 
el cual está de acuerdo con el Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional (en 
adelante RSSO) en Minería DS-024-2015-EM (Ver Figura 12) 
Como recomendación se constató: El Titular Minero debe mantener sus 
procedimientos de evacuación para los habitantes del centro poblado cercano y a su 















Figura 2. Monitoreo de Vibraciones por Voladura U.M. Las Bambas: Instalación de geófono en la Estación 3 
de la Unidad Minera Antuyo. 
Fuente: Minec S.R.L. (2019) 
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Figura 3.Instalación de Sismógrafo en la Estación 1, Distrito Challhuahuacho, zona poblada. 
Fuente: Minec S.R.L. (2019) 
 
 
Figura 4. Plano de ubicación de vigías del Tajo Jahuapaylla Alta del nivel 3975, proyecto 3975-008-009. 
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Figura 5. Supervisor de voladura coordinando con los vigías de los puntos del 1 al 6 y dando indicaciones 
antes de la voladura del proyecto 3975-008-009. 




Figura 6. Coordinación con los representantes del sector de Antuyo, perteneciente a la Comunidad Campesina 
de Antuyo, para la instalación del Sismógrafo en la casa del Sr. Víctor Huamani Vargas y realizar el monitoreo 
de voladura. 
Fuente: Minec S.R.L. (2019) 
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Figura 7. Panel de aviso de voladura para el tajo Jahuapaylla, nivel 3975, proyecto 3975-008-009. 
Fuente: Minec S.R.L. (2019) 
 
 
Figura 8. Sirenas móviles listas para dar aviso a todo el personal del Tajo, su recorrido es por las vías 
principales y accesos a los proyectos, dando aviso antes de los 10 minutos de las voladuras. 
Fuente: Minec S.R.L. (2019) 
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Figura 9. Vista panorámica de la disipación de los gases y polvo en un tiempo aproximado de 30 minutos. El 
Tajo Jahuapaylla Alta se encuentra listo para proceder sus operaciones normales. Además, se verificó con los 
supervisores del Osinergmin y los encargados de la voladura del Titular Minero, la evacuación del personal de 
las instalaciones de operaciones cercanas al área de disparo y equipo pesado. 
Fuente: Minec S.R.L. (2019) 
 
 
Figura 10. Momento de la voladura en el Tajo Jahuapaylla, nivel 3720 Py.  3720-126-129 
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Figura 11. Vista panorámica de la cantidad de gases y polvo producido por la voladura en el Tajo Jahuapaylla. 






Figura 12. Se verificó el empleo de las herramientas de gestión (IPERC) realizado por el personal, el cual está 
de acuerdo con el Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional en Minería DS-024-2015-EM. 
Fuente: Minec S.R.L. (2019) 
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- Estudios geomecánicos  
Se realizó un estudio geomecánico en la U.M Retamas de MARSA. El objetivo 
del estudio tuvo lugar a revisar cómo se encuentra implementando el programa 
geomecánico de la empresa minera para poder cumplir con todo lo supervisado por 
el Osinergmin. Se determinó los factores que originaban riesgos en las operaciones 
mineras subterráneas, se analizaron las medidas de ancho y altura de las labores (Ver 
Figura 13) en el cual de constató que las dimensiones no estaban de acuerdo con los 
parámetros establecidos; se verificó su sostenimiento con malla electrosoldada y 
pernos Split (Ver Figura 14). Se verificó el uso de herramientas de gestión realizado 
por el personal de acuerdo con el RSSO (Ver Figura 15). Después de la supervisión, 
se resuelve dando las recomendaciones adecuadas para que la empresa minera pueda 
subsanar lo observado al Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería 
(OSINERGMIN) 
  
Figura 13. Auditoría en Geomecánica en la U.M. Retamas: Rampa Patrick 5 del Nivel 2220, Veta Daniela - 
Zona Valeria V. Se verificó el dimensionamiento para una sección estándar de 4.0 m de ancho x 4.0 m de 
altura, constatándose que las dimensiones de la labor no están de acuerdo con los parámetros establecidos  
Fuente: Minec S.R.L. (2019) 
 
Medidas de Ancho de Labor (m): 
4.236, 4.406, 5.043 y 4.567 
 
Medidas de Altura de Labor 
(m): 
4.796, 5.089, 5.151 y 4.203. 
 
Ancho promedio: 4.56 m 
 
Altura promedio: 4.81 m 
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Figura 14. Auditoría en Geomecánica en la U.M. Retamas: Subnivel 2985 S del Nivel 2950, Veta BB - Zona 
Chilcas Bajo (labor temporal), su sostenimiento es con malla electrosoldada y pernos split set de 7 pies de 
longitud distribuidos sistemáticamente y aplicado de acuerdo con los criterios establecidos en su estándar. 




Figura 15. Auditoría en Geomecánica en la U.M. Retamas: Se verificó el empleo de las herramientas de gestión 
(IPERC continuo) realizado por el personal, el cual está de acuerdo con el RSSO. 
Fuente: Minec S.R.L. (2019) 
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- Estudio de Impacto Ambiental – EIA  
Se realizó un estudio de actualización de la declaración del impacto ambiental 
(DIA) del Proyecto Minero No Metálico “Albertino” donde se realizó una 
implementación del proyecto. Su objetivo fue adecuarse a las exigencias de las 
regulaciones ambientales existentes, incorporándose los criterios de conservación 
ambiental en las operaciones de explotación. Se procedió con la identificación y 
evaluación de los posibles impactos ambientales. Se desarrolló un plan de manejo 
ambiental, con seguimiento y control. En el monitoreo del Periodo Post Cierre, para 
evaluar la eficacia de las medidas implementadas, se realizó un seguimiento de las 
acciones y resultados de las medidas; estas medidas abarcaron el monitoreo de la 
calidad de aire y la estabilidad física de los taludes. Dentro del área de estudio, no se 
han identificado ríos, manantiales cercanos al proyecto que pudieran ser afectadas 
por los trabajos de explotación de travertino (roca sedimentaria de origen 
parcialmente biogénico) (Ver Figuras del 16 al 19). 
 
Figura 16. Estudio de Actualización de la Declaración de Impacto ambiental (DIA) del Proyecto Minero No 
Metálico “Albertino”: Vista panorámica del depósito de desmonte principal (elipse azul).  
Fuente: Minec S.R.L. (2018) 
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Figura 17.  Estudio de Actualización de la Declaración de Impacto  ambiental (DIA) del Proyecto Minero No 
Metálico “Albertino”: Primer punto de acceso de resíduos sólidos cerca al área del comedor y de la oificia. 
Fuente: Minec S.R.L. (2018) 
 
 
Figura 18. Estudio de Actualización de la Declaración de Impacto  ambiental (DIA) del Proyecto Minero No 
Metálico “Albertino”: Área de combustible y lubricantes, en la Concesión minera Albertino. Obsérvese el piso 
impermeabilizado y con contención para posibles derrames. 
Fuente: Minec S.R.L. (2018) 
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Figura 19. Estudio de Actualización de la Declaración de Impacto  ambiental (DIA) del Proyecto Minero No 
Metálico “Albertino”: Vista Panarámica del Punto de monitore de la calidad del aire – A-01: 418820 E. 
8702795 N. 3671 m.s.n.m. Sotavento 
Fuente: Minec S.R.L. (2018) 
 
- Auditorias en el Sector Minero 
Una de nuestras principales auditorías se desarrolló en la especialidad de 
Ventilación en la Unidad Minera Ticlio de Volcan Compañía Minera S.A.A. Se tiene 
como objetivo principal el suministro de aire fresco con el objeto de lograr 
condiciones ambientales adecuadas para todo el personal que labore dentro de la 
mina subterránea, así como también para atender las operaciones de diversos equipos 
e instalaciones subterráneas. Se realizó la medición de aire en diferentes puntos 
dentro de la mina subterránea (Ver Figura 20 y 21). Se realiza la verificación del 
ventilador principal su adecuada instalación y los parámetros respectivos (Ver 
Figuras del 22 al 25). Se realizó toda la supervisión conforme a los términos de 
referencia del OSINERGMIN supervisando las instalaciones relacionadas al sistema 
de ventilación. Participé con los supervisores en la elaboración de los Informe de 
Supervisión Minera en el área de Ventilación para el Osinergmin. 
  Plan estratégico de marketing de servicios para 
fidelizar los clientes de la empresa MINEC S.R.L. 
Chion Julca, Nathaly Milagros Pág. 27 
 
 
Figura 20. Auditoría en Ventilación U.M. Ticlio: Medición de la velocidad de aire en la RP-922 Nv.13. Cuyo 
resultado fue 43.80m/min y una cobertura de 116.50%. 




Figura 21. Auditoría en Ventilación U.M. Ticlio: Vista del Supervisor realizando la medición de la velocidad 
de aire en el TJ-101-398, Nv. 12, cuyo resultado fue de 22.20 m/min. 
Fuente: Minec S.R.L. (2021) 
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Figura 22. Auditoría en Ventilación U.M. Ticlio: Vista del ventilador principal de código VEN-0031-TI de 
110,000 CFM, marca AIRTEC, ubicado en interior mina - Alta RB 12. Está instalado sobre una base de 
concreto y dentro de una cámara con techo sostenido, cuenta con una puerta de acceso asegurado para evitar 
el ingreso de personal no autorizado y está provisto de silenciador para minimizar los ruidos. 







Figura 23. Auditoría en Ventilación U.M. Ticlio: Vista del ventilador principal de código VEN-0029-TI de 
110,000 CFM, marca AIRTEC, ubicado en el RB 23 (superficie). Está instalados sobre una base de concreto, 
cuentan con cerco perimétrico para evitar acceso a personas extrañas y cuenta con pararrayos. Está provisto de 
silenciador para minimizar los ruidos. 
Fuente: Minec S.R.L. (2021) 




Silenciador Techo sostenido 
Base de concreto 
Pararrayos 
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Figura 24. Auditoría en Ventilación U.M. Ticlio: Vista del ventilador principal de código VEN-0020-TI de 
110,000 CFM, marca AIRTEC, ubicado en el RB 23 (superficie). Está instalado sobre una base de concreto, 
cuenta con pararrayos para protección de factores climáticos y cerco perimétrico para evitar acceso a personas 
extrañas. Está provisto de silenciador para minimizar los ruidos. 
Fuente: Minec S.R.L. (2021) 
 
Minec también ofrece servicios de estudios sociales y plan de acción comunitaria, 
que consisten en analizar la realidad social, política, cultural y económica de la comunidad 
en la que se llevará a cabo un proyecto minero; con el fin de brindar información, 
mecanismos y/o acciones a desarrollar a las empresas mineras; antes, durante y después de 
la ejecución de un proyecto minero.  
Entre los estudios y actividades que desarrolla son los siguientes: 
1. Negociaciones y conciliaciones: empresa y comunidades cercanas al proyecto 
2. Desarrollo de consulta previa. 
3. Monitoreos geofísicos.  




Base de concreto Silenciador 
Pararrayos 
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Objetivos estratégicos de la empresa: el plan estratégico de la empresa está orientado al 
logro de los siguientes objetivos estratégicos: 
1. Alcanzar la satisfacción de los clientes de los servicios adquiridos. 
2. Mejorar el tiempo de respuesta en los requerimientos. 
3. Incrementar la calidad mediante la atención personalizada. 
4. Mantener al recurso humano motivado y capacitado. 






















Figura 25. Organigrama de la empresa. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 
 
Antecedentes de la investigación 
Con el propósito de crear un sustento teórico que respalde la investigación que se 
llevó a cabo y sus resultados se procedió a la revisión de diversos estudios previos 
relacionados con el plan estratégico de marketing de servicios para la fidelización de clientes 
en las empresas de servicios. Como resultado de esta actividad se presentaron los siguientes 
antecedentes internacionales como nacionales. 
Antecedentes Internacionales 
Agualongo, U. & Barragán, M. (2012), la investigación tuvo como objetivo 
amplificar un plan de marketing relacional con el fin de mejorar las relaciones cliente-
empresa y la fidelización de clientes de la Cooperativa, considerando como variables 
independientes “Plan de Marketing Relacional” y como dependiente “Fidelización de 
clientes”. La información fue obtenida por inducción, deducción y análisis de diseño 
longitudinal, resultados que permitieron alcanzar con el objetivo de la satisfacción total de 
los clientes que conlleve a la fidelización. Las autoras recomiendan enfocarse en la atención 
al cliente ya que es fundamental contar con toda la amabilidad, cordialidad y agilidad en la 
atención de productos, servicios mejorando cada vez. Asimismo, plantean como estrategia 
clave capacitar a cada uno de sus trabajadores haciendo énfasis en el aspecto cliente ya que 
deben tener muy claro su importancia en el desarrollo de la atención de sus requerimientos 
para la empresa.  
La relación del artículo citado con el estudio presente radica en la atención del cliente 
como enfoque principal, aunque no sea del mismo rubro de estudio queda demostrado que 
la atención con amabilidad es fundamental para cualquier giro de negocio. 
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Mogollón Y. (2014) Plan Estratégico de Marketing para nuevas firmas de 
consultoría en Argentina. La investigación tuvo como objetivo establecer un plan de 
marketing de servicios para el sector de consultorías empresarial. Tomaron como propuesta 
“9 P’s del marketing de un servicio de consulting de Greenbaum”, se propuso un plan de 
marketing actualizado que tiene en cuenta los elementos del marketing tradicional y 
moderno para la generación de estrategias para nuevas firmas de consultoría empresarial en 
Argentina. 
 La relación del artículo citado con el estudio presente radica en la implementación 
de un plan de marketing estratégico entre lo tradicional y moderno para el rubro de 
consultorías.  
  Plúas E. & Pinela E. (2013), su objetivo fue estudiar la pérdida de clientes de una 
empresa del rubro de Cerámica; la investigación tuvo nuevas herramientas que ofrece el 
sistema de CRM, lo cual facilitó el proceso de atención al cliente dentro de la organización, 
de esta forma se logró que los clientes tuvieran mayor interés por adquirir los productos y 
servicios, compartiendo sus experiencias con los demás y reduciendo el grado de 
insatisfaccion.  Los tesistas concluyeron que la falta de aplicación de estrategias de retención 
o innovación hacia los clientes es el principal factor para que los mismos no permanezcan 
como clientes recurrentes. Asímismo se debe determinar un presupuesto y mantener a todo 
el personal capacitado para optimizar la experiencia del cliente. 
 La relación del artículo citado con el estudio presente radica en que se demostró que 
el desconocimiento de las empresas sobre aplicaciones de estrategias de marketing son las 
que no permiten mejorar las relaciones con los clientes y que es un factor para que los 
mismos mantengan relaciones duraderas con la empresa. 
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Antecedentes Nacionales  
Leon F. (2016) en su trabajo de investigación La gestión post venta como 
instrumentos de fidelización en una empresa comercializadora de maquinaria. Su objetivo 
fue aplicar la gestión post venta como una herrramienta que impactara en la fidelización de 
una empresa comercializadora de maquinarias. Se intentó demostrar qué sucedería si se toma 
mayor fuerza o enfoque en el servicio post venta como herramienta del marketing de 
servicios. Se obtuvo como conclusión que la satisfacción de los clientes implicaban 
directamente en la fidelización de clientes y a su vez en convertirse en clientes potenciales. 
La relación del artículo citado con el estudio presente radica en que la fidelización 
de marketing se da por medio de la gestión de post venta en el cual se desarrollará en el 
presente estudio. 
Marin, P. (2019) en su investigación del marketing digital para lograr incrementar 
las ventas para las medianas y pequeñas empresas determinó las causas que influyen la 
fidelización de clientes y por ende el incremento en sus ventas. Concluye su tesis que la 
fidelización de clientes está influenciada por el marketing digital y en consecuencia el 
incremento de ventas. 
La relación del artículo citado con el estudio presente posee similitud en el rubro, una 
consultoría puede ser parte de una Mype y en ambos casos el estudio está basado en la 
prestación de servicios a una tercera empresa. Donde determina la influencia del marketing 
digital con la fidelización de clientes. 
Andrade R. (2016) su investigación fue medir la satisfacción de sus clientes y el 
desarrollo de estrategias de marketing en el rubro de servicio de saneamiento ambiental. Se 
concluye la tesis en el uso de la herramienta SERVQUAL, que permitió establecer la 
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importancia de las cinco dimensiones: Elementos tangibles, seguridad, confiablidad, 
capacidad de respuesta y empatía; las cuales permitieron  identificar las áreas a las que deben 
enfocarse, medir la calidad del servicio y lograr una perspectiva clara del contexto de la 
empresa en relación a la conformidad de los clientes. Dentro de las estrategias de fidelización 
de clientes plantearon recompensas a la lealtad. Sin importar el tamaño de la empresa es 
importante manejar estrategias donde se busque perdurar las relaciones entre los clientes, 
permitiéndose la empresa aumentar su cartera de clientes y esto se verá reflejado en sus 
facturaciones. 
La relación del artículo citado con el estudio presente posee similitud en establecer 
un plan de marketing para lograr la fidelización de clientes en el rubro donde se desarrolló 
fue servicios y posee gran similitud para el desarrollo del estudio. 
Bases Teóricas 
Plan Estratégico 
Luna (2016) sostiene que lo básico en la naturaleza del plan estratégico de negocio es 
tener una visión a futuro, “en la que el emprendedor sin haber realizado los estudios 
respectivos debe de actuar con un pensamiento estratégico, es decir, determinar su 
planeación estratégica” (pág. 50) 
El plan estratégico es un documento muy ordenado, concreto y cuantitativo y el resultado 
será un análisis muy exacto y detallado de la situación de la empresa y su entorno que 
aportada información de gran valor a los ejecutivos cuando se trate de tomar decisiones 
importantes (Ortiz & Capó, 2015) 
Marketing de servicios 
El marketing de servicios es una variante del Marketing, “La función del marketing de 
servicios es mucho más amplia que las actividades del departamento de marketing 
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tradicional ya que requiere una cooperación más estrecha entre los vendedores y aquellos 
responsables de las operaciones y de los recursos humanos” (Garçon, 2009, pág. 6). 
Grado de Fidelización y Satisfacción 
“La lealtad al consumidor es el resultado que cualquier empresa desea conseguir. Pero 
para lograr dicha fidelidad es necesario entender qué valoraciones realiza un individuo y qué 
razonamientos son los que llevan a ser un cliente fiel a su empresa” (Fandos, Estrada, 
Monferrer & Callarisa, 2013, pág. 122). Si el cliente está satisfecho con el servicio adquirido 
lo solicitará de manera continua y pasará a ser de un cliente eventual a un cliente fiel. La 
empresa a su vez debe enfocarse en la implementación de vínculos estrechos con el cliente 
y así lograr la fidelización y con el tiempo lograr ser un cliente potencial. 
Kotler (2008) para retener a sus clientes, las marcas deben prestar atención a los 
procesos, realizar entrevistas de satisfacción del cliente y apostar en el marketing. Esto 
implica procesar los datos proporcionados por el cliente para convertirlos en acciones que 
contribuyan a los mismos clientes.  
Servicio 
“El servicio es el conjunto de actividades identificables, trabajos y esfuerzos que 
realizan quienes lo prestan, comprometiéndose en ello equipo, organización y personal, con 
resultados intangibles que son el objeto de la transacción” (Saldaña & Cervantes, 2000, pág. 
79).  
El cliente es quien da la valoración de calidad al evaluar atributos de la empresa que 
permitan lograr su satisfacción. Se debe hacer énfasis al momento de cumplir con las 
expectativas del cliente como una guía para definirlo como cliente eventual o recurrente, 
para poder tener un margen rentable a la empresa. 
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Lealtad 
El objetivo de fidelizar es poder identificar a aquellos clientes que resultan ser más 
rentables para la empresa y poder corresponder con gratitud a la lealtad que nos tienen. Crear 
una relación que nos permita como empresa conocer sus necesidades y caminar con ellos en 
cuanto a sus inquietudes y perspectiva de sus requerimientos. En la cartera de clientes que 
la empresa maneja se debe realizar un tipo de segmentación, debido a que no siempre es 
rentable mantenerlos a todos los clientes. 
Modelo SERQUAL 
El modelo SERQUAL de Calidad de Servicios fue elaborado por Zeithaml, 
Parasuraman y Berry cuyo fin fue mejorar la calidad de servicio de una empresa. 
Con base al método servicio-calidad, se identificaron cinco elementos determinantes 
de la calidad del servicio, con el siguiente orden de importancia (Kotler & Keller , 2012, 
págs. 371-372): 
1. Fiabilidad: La capacidad de llevar a cabo el servicio prometido de manera 
confiable y precisa. 
2. Capacidad de respuesta: La disposición a ayudar a los clientes y proveerles 
un servicio puntual. 
3. Garantía: El conocimiento y la cortesía de los empleados, su capacidad de 
transmitir confianza y seguridad. 
4. Empatía: La disposición de atender a los clientes de manera cuidadosa e 
individual. 
5. Elementos tangibles: La apariencia de las instalaciones físicas, el equipo, el 
personal y los materiales de comunicación. 
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Diagrama de Ishikawa o diagrama causa – efecto 
El Diagrama de Ishikawa es una herramienta creada por Kaoru Ishikawa en la década 
de 60. 
“Es de fácil uso y se emplea para analizar las causas raíz de un problema, analizando 
todos los factores relacionados con el proceso con muy poca probabilidad de obviar detalles 
importantes”. (Peinado & Graeml, 2014, pág. 12) 
Una vez que queda definido, delimitado y localizado dónde se presenta un problema 
muy importante, es momento de investigar las causas. Una herramienta de especial utilidad 
para esta búsqueda es el diagrama causa efecto o diagrama de Ishikawa, método gráfico que 
mediante el cual se representa y analiza la relación entre un efecto (problemas) y sus posibles 
causas (Gutiérrez Pulido, 2010, págs. 192,193). 
El Diagrama de Ishikawa muestra la relación que existe entre las inconformidades de 
un proceso (efecto) y los distintos factores que pueden influir en los resultados no deseados. 
Se relaciona con la imagen de una espina de pescado tal como se observa en la Figura N°26. 
Puede emplearse en distintos escenarios de diferentes maneras entre las cuales incluyen 
(Romero & Díaz, 2010, pág. 43): 
 Para identificar las principales y secundarias causas de un problema (efecto). 
 Para amplificar la perspectiva de las causas posibles de un problema, al verlo de 
manera sistemática. 
 Para descubrir soluciones, considerando los recursos disponibles de las 
organizaciones. 
 Para promover mejoras en los procesos de una organización independientemente 
del sector al que se dedique. 
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Vale la pena recalcar que si bien el método original consta de seis factores conocidos 
los 6M (medio ambiente, máquina, mano de obra, materiales, métodos y medidas); cada 
proceso o problema es distinto y no todos se emplean, por lo cual resulta indispensable 
evaluar los que están presentes o los que realmente son importantes para la ejecución. El 
proceso puede involucrar incluso hasta cuatro de los factores, lo verdaderamente importante 
es considerar que el análisis se realiza sobre datos y situaciones sin obviar ningún elemento 
importante. 
Para nuestro estudio se consideró los 4M (medio ambiente, mano de obra, maquinaria 
y métodos), es en cual se aprecia en la Figura N°27. 
 
Figura 26. Diagrama de Ishikawa 6M 
Fuente: Sociedad Latinoamericana para la calidad 
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Figura 27. Diagrama de Ishikawa 4M 
Sociedad Latinoamericana para la calidad 
 
Diagrama de Pareto 
El diagrama se sustenta en el llamado principio de Pareto, conocido como “Ley 80-
20” o “Pocos vitales, muchos triviales”, el cual reconoce que sólo unos pocos elementos 
(20%) general la mayor parte del efecto (80%); el resto genera muy poco del efecto total. De 
la totalidad de problemas más de una organización, solo unos cuantos son realmente 
importantes (Gutiérrez Pulido, 2010, pág. 189). 
Es una gráfica mediante el cual se asigna ordenadamente mediante valores prioridades 
para una organización para tomar decisiones y determinar los problemas más importantes 
que deben resolverse con prioridades. En el gráfico los valores se muestran separados en 
forma de barras y jerarquizados de mayor a menor, respectivamente de izquierda a derecha, 
con el propósito de visibilizar los problemas que realmente están perjudicando los objetivos 
planteados de las organizaciones y minimizar las pérdidas a causa de los mismo. Está 
estructurado en tres ejes: Y izquierdo, Y derecho y Z: en los cuales se representan 
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respectivamente, frecuencia de ocurrencia del problema o defecto, el toral de ocurrencias 
acumulado representa en porcentaje y, los problemas o defectos o desperdicios. (Lcb 
Editores, 2016, pág. 47). 
El uso del diagrama de Pareto permite enfocarse en la realidad problemática de las 
organizaciones, logrando: 
 La mejora continua de las organizaciones. 
 Analizar y priorizar los problemas de la organización. 
 Enfocarse en los factores que impactan directamente en los problemas 
identificados, al optimizar el tiempo y el esfuerzo de las organizaciones. 
 Identificar de una manera sencilla los problemas, abarcando la totalidad de la 
organización. 
 Resultados de fácil interpretación del equipo de trabajo en la procura de la 
mejora continua de los procesos. 
 Verificar la mejora del problema al comparar los diagramas de un mismo 
problema en tiempos distintos 
 Es aplicable en todas las áreas de las organizaciones: producción, ventas, 
gerencia, gestión de almacene, control de calidad, marketing, etc. 
Este diagrama se conjuga con una curva de tipo creciente y que representa en forma 
decreciente el grado de importancia o pesos que tienen los diferentes factores que afectan en 
un proceso de operación del mimo. La Figura N°28 muestra un diagrama de Pareto. 
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Figura 28. Diagrama de Pareto 
Fuente: https://infodegerencia.blogspot.com/2015/12/diagrama-de-pareto.html 
Nota: En la imagen se explican los aspectos que se involucran en el diagrama de Pareto como lo son las causas, 
representadas en el eje inferior; y a ambos lados se representan las frecuencias de ocurrencias de las causas, 
tanta individuales como en acumulados, a los márgenes izquierdo u derecho respectivamente 
 
Glosario de términos 
Agente de Ventas: persona o empresa que negocia la compra o venta de bienes y 
servicios. No entra en posesión de los bienes, se encarga de prospectar y de coordinar las 
transacciones. Cobra un cargo o comisión sobre la transacción. 
Cadena de Valor: término acuñado por Michael Porter para definir los procesos que 
median entre el producto o servicios y el consumidor. 
Cliente Potencial: aquel cliente que adquiere un producto o servicio de manera 
recurrente. 
Cliente Vacilante: cliente incapaz de tomar una decisión de compra. 
Cobertura de ventas: relación entre el número de clientes potenciales de un 
mercado y el número de las visitas que realiza un vendedor. 
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Competencia: rivalidad entre empresas o productos que aspiran conseguir el 
máximo de clientes. 
Componente Estratégico: es aquel que contribuye decisivamente en los atributos 
diferenciadores del producto por parte del cliente. 
Control de Calidad: conjunto de técnicas y actividades, de carácter operativo, 
utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o servicio. 
Encuesta: método de investigación ejercicio sobre una muestra de la población, para 
conocer la opinión sobre un determinado tema. 
Encuesta ómnibus: encuesta realizada al mismo tiempo sobre distintos temas, 
mediante entrevistas personales y cuestionarios. 
Encuesta personal: encuesta realizada mediante entrevista personal sobre un tema en 
concreto con un cuestionario debidamente estructurado. 
Intangibilidad: aquello que no se puede percibir con los sentidos. 
Lifetime Value (LTV): Valor del recorrido del cliente. 
Muestra: personas de un universo que, por estar aleatoriamente seleccionadas, son 
representativas del total. 
Participación del cliente: porcentaje de compras que el cliente realiza de un 
determinado proveedor, dentro de una categoría específica de productos. 
Pedido: encargo que el comprador hace al vendedor para que este le proporcione un 
determinado bien o servicio. 
Personalizar: tratar de forma diferente a clientes diferentes para elevar su nivel de 
vinculación y lealtad con la empresa. 
  Plan estratégico de marketing de servicios para 
fidelizar los clientes de la empresa MINEC S.R.L. 
Chion Julca, Nathaly Milagros Pág. 43 
 
Plan de marketing: es un documento redactado, ordenado y estructurado, de forma 
periódica, que utiliza los elementos del Marketing Mix, para una determinada línea de 
productos, un producto, marca o mercados principales. 
POP (Promotion On Purchase): material utilizado para promover 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 
 
Descripción del proyecto o programa laboral 
En el contexto específico que originó el presente estudio, durante la experiencia 
profesional de investigación en la empresa Minec S.R.L. dedicada al rubro de servicios y 
consultorías en el ámbito minero; se logró identificar una disminución de clientes notables  
en un 20% durante el año 2020 y esto estaba afectando a la empresa en su cartera de clientes; 
para lo cual se procedió a  un estudio de investigación para descubrir las causas y determinar 
un plan de acción para mitigar la disminución de clientes. 
Descripción de la experiencia profesional en la empresa 
Minec S.A.C. presta servicios de consultoría minero – ambiental, se evidenció 
pérdidas de clientes en un 20% durante el año 2020. Se analizó los posibles motivos tangibles 
para que se produzca esta disminución de su cartera de clientes y la rotación de esta en este 
último año, para ello ese necesitó un estudio de investigación para la problemática con las 
posibles causas internas de la empresa, que estarían afectando de forma directa e indirecta a 
esta disminución de los clientes. Los clientes de la empresa se miden por su capacidad de 
compra; es por ello que cada cliente es de mucho valor e importancia para la empresa. 
Objetivos de la experiencia profesional 
Objetivo general 
Conocer las causas de la disminución de la cartera de clientes con el fin de diseñar 
estrategias de Marketing de Servicios para fidelizar los clientes en la empresa Minec S.R.L. 
Objetivos específicos 
1. Evaluar la situación de la empresa Minec SRL con relación a sus clientes 
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2. Determinar el impacto de estrategias de marketing de servicios para la fidelización 
de los clientes en la empresa Minec S.R.L. 
3. Determinar los costos y beneficios que implica la estrategia de marketing y el tiempo 
de recuperación de la inversión. 
Estrategias de desarrollo 
 Para definir las estrategias de desarrollo que permitieron el logro de las metas 
durante la experiencia profesional y los resultados de la investigación se hizo una descripción 
detallada de las actividades llevadas a cabo para el cumplimiento de cada uno de los 
objetivos definidos en la etapa anterior para implementar un plan estratégico y un Diagrama 
de Ishikawa con las posibles causas que afectaron en la disminución de clientes en un 20% 
durante el año 2020. El resultado de esta práctica se presenta en la Tabla 1 y la Figura 29. 
 
Tabla 1. Estrategias de desarrollo para aplicación de la propuesta 
 
Fase Objetivos Herramientas / Modelos 
Diagnóstico Evaluar la situación actual de la 
empresa Minec SRL con relación a 
sus clientes. 
 Diagrama Ishikawa 
4M 
 Diagrama de Pareto 
 Encuestas 
 
Implementación Determinar el impacto de 
estrategias de marketing de 
servicios para la fidelización de los 
clientes de la empresa Minec SRL. 
 Estrategias de Marketing 
de Servicios. 
Evaluación Determinar los costos y beneficios 
que implica la estrategia de 
marketing y el tiempo de 
recuperación de la inversión. 
 Beneficio/Costo 
 Tiempo de Recuperación 
 Valor Actual Neto 
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Diagnóstico de la situación actual del sistema de gestión de la calidad en la empresa. 
 
Figura 29. Diagrama de Ishikawa: Disminución de un 20% de clientes de la empresa Minec SRL durante el 
año 2020. 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020) 
 
 Métodos: Cuando no hay objetivos claros para la empresa, mala supervisión, carencia 
de trazabilidad en los documentos. 
 Maquinarias: No estén con sus calibraciones actualizadas, equipos obsoletos, 
escases. 
 Mano de Obra (Personal): Falta de conocimiento, conversaciones paralelas, mala 
actitud al responder los requerimientos de los clientes. 
 Medio ambiente: poca iluminación, mucho ruido, falta de orden. 
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Encuesta: interrogaciones propuestas a los clientes de Minec SRL para conocer el servicio 
y la atención recibida desde el requerimiento (Ver Anexo 3) 
1. ¿Entre qué rango se encuentra como cliente de Minec SRL? 
Tabla 2. Rango de tiempo como Cliente 
Rango de Tiempo Frecuencia Porcentaje 
0 - 3 años 3 15% 
3 - 6 años 6 30% 
6 - 10 años 4 20% 
Más de 10 años 7 35% 
Total 20 100% 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020)  
 
 
Figura 30. Tiempo como cliente 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020) 
 
Análisis: 
 De un total de 100%; el 15% de los clientes lleva con la empresa un periodo no mayor 
a tres años. 30% de los clientes se ha mantenido por un periodo entre tres y seis años. El 





0 - 3 años 3 - 6 años 6 - 10 años Más de 10 años
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lo componen clientes que llevan con la empresa más de diez años. El mayor porcentaje de 
clientes lo conforman clientes que llevan más de diez años con la empresa. Mientras que el 
menor porcentaje tienen aquellos clientes que tienen un periodo menor a tres años y es en 
ellos donde se debe trabajar la fidelización de clientes y que puedan permanecer con la 
empresa más tiempo. 
 
2. ¿Qué medio usa para comunicarse con la empresa? 
Tabla 3. Medios de comunicación 
Alternativa Frecuencia Porcentaje 
Correo electrónico 12 60% 
Página Web 3 15% 
Facebook 2 10% 
Vía Telefónica 3 15% 
Presencial 0 0% 
Total 20 100% 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020) 
 
 
Figura 31. Medio de comunicación 
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 Ningún cliente acude presencialmente a la empresa para requerir un servicio. Un 10% 
de los clientes contactan sus servicios mediante el Facebook de la empresa. El 15% de los 
clientes se comunican vía telefónica o por la página web de la empresa. Mientras un 60% de 
los clientes utilizan el correo electrónico para sus requerimientos. Y es notable la preferencia 
por correo, debido a que pueden detallar datos o mediciones específicos que desean, no 
dejando a una mala interpretación. Pero también hay un porcentaje que usa las redes sociales 
y/o página web para una comunicación con la empresa, es por ello por lo que la empresa 
debe reforzar sus herramientas tecnológicas con mantenimientos e interacciones.  
 
3.  En escala del 1 al 5, dnde 1= insatisfecho y 5=satisfecho ¿Qué tan satisfecho 
se encuentra con la solución de su requerimiento?  
Tabla 4. Calidad de atención  
Alternativa Valoración Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 1 0 0% 
Poco Satisfecho 2 0 0% 
Regular 3 2 10% 
Puede Mejorar 4 7 35% 
Satisfecho 5 11 55% 
Total   20 100% 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020) 
 
 
Figura 32. Calidad de atención 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020) 
0%10%
35%55%
Insatisfecho Poco Satisfecho Regular Puede Mejorar Satisfecho
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 El 10% de los clientes considera la calidad de atención Regular. El 35% de los 
clientes considera que se puede mejorar aún más en la atención. EL 55% de los clientes se 
encuentran satisfechos por la calidad en la atención. La empresa tendría que implementar 
estrategias en la mejora de su atención a los clientes en atender los requerimientos. 
 
4. En la escala del 1 al 5, donde; 1=deficiente y 5=excelente ¿Cómo calificaría 
el servicio adquirido? 
Tabla 5. Calidad del servicio 
Alternativa Valoración Frecuencia Porcentaje 
Deficiente 1 0 0% 
Malo 2 0 0% 
Regular 3 2 10% 
Bueno 4 5 25% 
Excelente 5 13 65% 
Total   20 100% 




Figura 33. Calidad del servicio 
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Análisis: 
 El 10% de los clientes encuentran regular el servicio adquirido. Un 25% de los 
clientes consideran Bueno el servicio recibido. Mientras que un 65% de los clientes 
consideran Excelente la calidad del servicio. La empresa debe trabajar en la identificación 
de variables para que se pueda mejorar la percepción de la calidad de los clientes. 
 
5. ¿Qué es lo que más prioriza al momento de considerar un servicio de la 
empresa Minec? 
Tabla 6. Parámetros para escoger Minec 
Alternativa Frecuencia Porcentaje 
Información clara 13 65% 
Tiempo 3 15% 
Precio 2 10% 
La infraestructura 2 10% 
otro, especifique 0 0% 
Total 20 100% 




Figura 34. Parámetros para escoger Minec 
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Análisis: 
 La totalidad de clientes escogen entre las alternativas lo que más priorizan al 
momento de escoger Minec como solicitar sus requerimientos. El 65% de los clientes 
consideran importante tener una información clara, la comunicación eficiente es la clave 
para establecer los parámetros de un servicio. El 15% de los clientes consideran que la 
infraestructura y el precio es un determinante para escoger a Minec. Mientras que el 15% 
consideran que el tiempo de realización del servicio es fundamental cuando eligen a la 
empresa.  
 
6. ¿Cómo cliente, dónde cree que la empresa debe enfocarse para mejorar la 
calidad en la atención de sus requerimientos? 
 




Capacitación del personal 9 45% 
Seguimiento post venta 6 30% 
Vínculo estrecho con el cliente 5 25% 
otro, … 0 0% 
Total 20 100% 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020) 
 
 
Figura 35. Enfoque para mejorar la calidad en la atención de requerimientos 
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 El 45% de los clientes considera que la empresa debe enfocarse a capacitar a su 
personal para lograr la calidad en la atención de requerimientos mientras que un  30% 
considera que se debe realizar un seguimiento post venta para mejorar la calidad de atención 
de requerimientos, un 25% considera establecer un vínculo más estrecho con los clientes. 
Los porcentajes entre los enfoques no son muy diferenciados; la empresa debería trabajar 
los 3 enfoques conjuntamente para llegar a mejorar la calidad en la atención de los 
requerimientos. 
7. ¿Cómo cliente, recomienda que la empresa mejore en cuanto a calidad de 
servicios ofrecidos? 
Tabla 8. Mejora en la calidad de servicios 
Alternativa Frecuencia Porcentaje 
Sí 2 10% 
No 13 65% 
Tal vez 5 25% 
Total 20 100% 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020) 
 
 
Figura 36. Mejora en la calidad de servicios 




Sí No Tal vez
  Plan estratégico de marketing de servicios para 
fidelizar los clientes de la empresa MINEC S.R.L. 




 El 65% de los clientes considera que la empresa no debe mejorar con la calidad del 
servicio, se encuentran conformes con el servicio actual que reciben. El 25% de los 
clientes consideran que tal vez deba mejorar la calidad de servicios y el 10% de los 
clientes Si consideran que debe mejorar la calidad de sus servicios.  
8. ¿Qué cualidades considera que son indispensables en el perfil de un ejecutivo 
comercial para la empresa Minec?   
 
Tabla 9. Perfil de un ejecutivo comercial 
 
Alternativa Frecuencia Porcentaje 
Fluidez al brindar información 16 80% 
Profesionalismo 11 55% 
Alto nivel de conocimiento 20 100% 
Eficacia 20 100% 
Rapidez de respuesta 15 75% 
Credibilidad 20 100% 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020) 
 
 
Figura 37. Perfil de un ejecutivo comercial 
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Análisis:  
 Unánimemente los encuestados coinciden en las cualidades que debe tener un 
ejecutivo comercial: eficacia, credibilidad y un alto nivel de conocimiento. Estas cualidades 
la empresa deberá tomar en cuenta al momento de su implementación. El 80% de los clientes 
consideran los tributos la fluidez de palabras, el 75% de los clientes consideran como atributo 
la rapidez, el 55% de los clientes consideran como atributo el profesionalismo. 
9. De las alternativas, ¿cuál o cuáles considera como trascendentales para seguir 
como cliente de Minec? 
Tabla 10. Relación para seguir como cliente de Minec.  
Alternativa Frecuencia Porcentaje 
Cumplimiento de plazos 16 80% 
Atención y solución de sus requerimientos 20 100% 
Infraestructura y equipos 14 70% 
Implementación y/o actualización de medios tecnológicos 16 80% 
Relación de confianza cliente-empresa 20 100% 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020) 
 
 
Figura 38. Relación para seguir como cliente de Minec 
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Análisis: 
 100% de los clientes consideran trascendental la relación de confianza entre la 
empresa y el cliente. Así como también la atención y solución a todos sus requerimientos. 
80% de los clientes consideran vital el cumplimiento de plazos y la implementación y/o 
actualización de medios tecnológicos. El 70% de los clientes considera como vital la 
infraestructura y equipos de la empresa. La empresa debe formularse el implementar y 
actualizar sus medios tecnológicos ya que tiene un alto porcentaje de clientes que lo 
considera. 
 
10. ¿Recomendaría a la empresa Minec? 
Tabla 11. Recomendación de Minec 
Alternativa Frecuencia Porcentaje 
Sí 13 65% 
No 0 0% 
Tal vez 7 35% 
Total 20 100% 
Fuente: Estudio de investigación Minec (2020) 
 
 
Figura 39. Recomendación de Minec 
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Análisis: 
 El 65% de los clientes indica que sí recomendarían a la empresa Minec, mientras que 
un 35% de los clientes se encuentran aún indecisos. Se puede deducir que la mayoría de 
clientes están satisfechos con la empresa Minec y de los servicios adquiridos, la empresa 
debe trabajar con aquellos que aún están indecisos, debido a que la difusión sobre 
recomendación es un papel primordial en el ámbito laboral. 
Como resultado de la investigación se logró identificar parámetros que los clientes 
toman en cuenta dentro del servicio que reciben, como: 
 Calidad sobre la atención recibida 
 Calidad en el servicio recibido 
 Perfil del profesional de atención al requerimiento 
 Relación confianza cliente-empresa 
 Información oportuna 
 
Diagrama de Pareto 
 Una vez identificadas las posibles causas de la disminución de clientes en un 20% 
durante el año 2020 de la empresa Minec S.R.L., se realizó el Diagrama de Pareto para 
identificar las causas más relevantes. Para ello durante el año se registraron 300 
observaciones, encontrándose que el 80% de las causas de la disminución de los clientes se 
debe a las causas siguientes: Equipos sin calibrar, falta de capacitación del personal, equipos 
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Equipos sin calibrar A 105 105 35% 35% 
Equipos obsoletos B 72 177 24% 59% 
Escases de equipos C 54 231 18% 77% 
Falta de capacitación 
del personal 
D 15 246 5% 82% 
Calibración de equipos 
ausentes 
E 11 257 4% 86% 
Falta de orden F 9 266 3% 89% 
Conversaciones 
paralelas 
G 9 275 3% 92% 
Falta de orientación al 
cliente 




I 7 290 2% 97% 
Mala actitud al 
responder los 
requerimientos 
J 5 295 2% 98% 
Mucho ruido K 3 298 1% 99% 
Poca iluminación L 2 300 1% 100% 
TOTAL   300   100%   
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Figura 40. Diagrama de Pareto del caso de estudio 
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Implementación de plan de Marketing. 
 









Para aumentar y 
mantener la fidelización 
de sus clientes como 
estrategia, la 
implementación y 
actualización de su 
página web Minec y 
Facebook; además de 
un asesoramiento 
personalizado ante 
respuesta y dudas de los 
requerimientos de los 
clientes. 
Área de Servicios 







de la empresa 
Asignar hasta 




















propuestas. Una vez 
identificado los 
problemas que generan 
falencias, se deben 
tomar acciones 
correctivas para 
prevenir que generen 
decrecimiento y 
obstaculicen el 






3 años $ 19,824.00 
 
Las recomendaciones se basan en CLV (Customer Lifetime Value) o Valor de vida 
del cliente, en una estrategia general utilizada en estrecha colaboración entre los esfuerzos 
de marketing, operaciones y recursos humanos para la satisfacción del cliente. Toda 
estrategia utilizada dentro de la empresa se procedió a cuantificar y calificar para medir su 
efectividad y el logro de los objetivos establecidos hasta la fecha. 
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El personal se refiere a todos quienes desempeñan un papel en la prestación del 
servicio, incluidos todos los empleados en el mismo entorno del servicio ofrecido. Esto 
incluye los componentes de personal y todo el equipo físico y/o técnico utilizado, así como 
su importancia en la prestación de servicio en todo el departamento de operaciones. 
Asimismo, se comprobó al publicar los resultados del método aplicado en la encuesta 
realizada, el interés en proponer una estrategia de marketing de servicios muestra 
principalmente interés en nuestros empleados que están en contacto regular con los clientes 
de Minec SRL. 
Actividades del plan estratégico de marketing de servicios  
 Como parte de la estrategia de Marketing de Servicios, se empleó capacitación a todo 
el personal con el nombre de: Programa de Capacitación al Personal de Operaciones. Los 
componentes de este programa son una serie de objetivos que permitió mejorar la 
experiencia del cliente y también sobre los cuidados de equipos antes, durante y después del 
servicio. 
Programa: Capacitación al Personal de Operaciones 
Tema 1: ¿Cómo mejorar la experiencia del cliente? – 8 Horas 
Tema 2: Indicadores de Gestión – 8 Horas  
Tema 3: Protección de equipos antes, durante y después del servicio – 3 Horas 
Actividades para la retención de clientes: 
 La retención se refiere al cliente ya existente que continúa adquiriendo los servicios 
brindado por la empresa. Las estrategias de retención resultan más rentables debido a que 
conocen nuestros servicios y la calidad. Para lo cual se realizaron las siguientes actividades: 
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 Entrega de merchandising: Se realizan entregas de incentivos a los clientes como 
lapiceros, tomatodos, agendas. A aquellos que se encuentran dentro de nuestros 
clientes principales se realiza un obsequio personalizado en fechas importantes como 
cumpleaños, aniversario, año nuevo. 
 Recordatorios y publicaciones informativas: la empresa utiliza las redes sociales 
como medio informativo y así mantener a los clientes informados de los servicios 
que se ofrece, como también alguna nueva regulación que establece el estado peruano 
respecto al ámbito minero – ambiental. Dichas publicaciones tienen como objetivo 
tener una comunicación dinámica entre la empresa y el cliente. 
 Programa de relación: es un programa donde un Supervisor realizara llamadas a 
los clientes para monitorear la calidad del servicio recibido o si en el proceso falta 
completar alguna documentación o sugerencias hacia la empresa. Con esta medida 
la empresa busca la satisfacción de sus clientes. 
Actividades adicionales para la empresa 
 La empresa consideró también la implementación de la página web y actualizaciones 
en el Facebook. Las actualizaciones en el contenido, en esta era tecnológica resulta un medio 
de comunicación interactivo y moderno. 
 Lo que se busca con la página web y el Facebook es la fidelización y captación de 
clientes; donde puedan encontrar los servicios de acorde al mercado y aquellos que se ajusten 
a sus necesidades. 
 Luego de tener claro las estrategias de marketing de servicio, se procedió a resolver 
los inconvenientes respecto a los equipos; según el diagrama de Pareto las principales causas 
son: Equipos sin calibrar, equipos obsoletos y los escases de equipos. Se establecieron 2 
parámetros para clasificar los mantenimientos: 
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 Mantenimiento Preventivo: Son aquellas revisiones periódicas que el equipo debe 
pasar (semestral o anual) estos mantenimientos son indispensables. 
 Mantenimiento Correctivos: Son aquellos equipos que han pasado por su 
mantenimiento preventivo y por factores externos fallan al momento de ser usados 
en el servicio de ingeniería. 
Entre los equipos más usados son los siguientes, y su reporte anual de fallas. 
Tabla 13. Fallas en los equipos 
Equipo N° Fallas anual 
Medidor Multifunción 19 
Medición de Presión Absoluta 12 
Distanciómetro 29 
Analizador de Gases 35 
Termómetro infrarrojo 33 
Detector de Gas Múltiple 49 
TOTAL 177 
Fuente: Datos Reporte de fallas Minec (2020) 
 
 
Figura 41. Gráfica de fallas porcentual 
Fuente: Datos proporcionados de la Tabla 13 
 
 
 En la implementación de la capacitación al personal se agregó un tema relacionado 
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 En la gráfica se observa que el Detector de Gas Múltiple ha presento mayores 
números de fallas en el año 2020. 
Tabla 14. Fallas de equipos detallados porcentualmente 

















Fuente: Datos Minec (2020-2021) 
 
Figura 42. Fallas de equipos detallados porcentualmente 
Fuente: Tabla N°14 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 
 
Resultado de las mejoras realizadas 
Análisis Beneficio/Costo 
 Se realizó un índice financiero de la presente propuesta para conocer su viabilidad. 
Se realizó la relación Beneficio/Costo del Programa de Marketing de Servicios para lograr 
fidelizar a los clientes de la empresa Minec S.R.L. 




Sub Total IGV (18%) Total USD 
18 100.00 1,600.00 288.00 1,888.00 
TOTAL       1,888.00 
Fuente: Datos de investigación Minec (2020) 
 








IGV (18%) Total USD 
300 500.00 800.00 144.00 944.00 
TOTAL       944.00 
Fuente: Datos de investigación Minec (2020) 
 
 Se realizó el cálculo de Beneficio/Costo proyectado a 3 años. Se trae los flujos de 
efectivos al valor presente (Ver Anexo 5). A partir de las siguientes fórmulas: 







Ecuación 1. Valor Actual Neto 
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Vt: Flujos de caja en cada periodo t 
I0: Inversión 
n: número de períodos 
k: interés 
 










𝑉𝐴𝑁𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑠 = 501,915.13 
 










𝑉𝐴𝑁𝐸𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑠 = 241,045.57 




Ingresos (USD) Egresos (USD)  
Flujo de Efectivo 
(USD) 
0 19824.00 0.00 0.00 -19824.00 
1  200000.00 100000.00 100000.00 
2  230000.00 115000.00 115000.00 
3  264500.00 132250.00 132250.00 
VAN   501915.13 241045.57   
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𝑉𝑃 (𝑏𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑦𝑒𝑐𝑡𝑜)
𝑉𝑃 (𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑦𝑒𝑐𝑡𝑜)
=
𝑉𝑃 (𝐵)
1 + 𝑉𝑃 (0 𝑦 𝑀)
 
Ecuación 2. Beneficio/Costo 
 
Donde: 
VP (B): Valor presente de beneficio 
I: inversión inicial del proyecto 









Tabla 18. Relación Costo – Beneficio 
VALORES EN USD 
501915.13 Ingresos Totales 
241045.57 Egresos Totales 
260869.57 Costo Inversión 
1.92 B/C 
Fuente: Datos de investigación Minec (2020) 
 
 Después de traer los flujos al valor presente del flujo de efectivo y añadiendo la 
inversión inicial, se tiene. Por cada dólar invertido se produce $0.92 de ganancia, por lo que 
se concluye que el proyecto presentado es rentable.  
Luego de implementar la estrategia del plan de marketing de servicios para fortalecer 
la fidelidad de los clientes. Se procedió a examinar cuales han sido los principales resultados 
de Minec en el periodo analizado a fin de evidenciar una lógica mejora en sus indicadores. 
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 Una de las variables asociadas a la fidelización es el grado de satisfacción; para ello 
Minec proporcionó un reporte histórico del nivel de satisfacción que se registra en base a 
encuestas mensuales, la cual se muestra en la Figura 43. 
 
Figura 43. Nivel de Satisfacción de los clientes debido a los servicios que brinda la empresa en porcentaje  
Fuente: Datos Minec (2018-2021) 
 
 En la Figura 43 para medir el nivel de satisfacción de este año entre enero y abril se 
procedió a realizar una encuesta de satisfacción a los clientes (Ver Anexo 13), dando como 
resultado el 80.5% de satisfacción de los clientes, lo cual supera en 4 puntos porcentuales al 
promedio de los años 2018 al 2020. La encuesta considera diferentes aspectos del servicio, 
siendo la estructura de preguntas telefónicas las siguientes: 
Se afirma que “la fidelización es el resultado de una actuación estratégica aplicada 
por la empresa” (Lehu, 2001, pág. 63) y que no es que pasa fortuitamente, sino que es el 
resultado de los esfuerzos que realiza la empresa, construyendo un objetivo estratégico. 
Adicionalmente, Hernández (2017) en su investigación relacionado con la 
satisfacción del cliente y el nivel de fidelización encontró una relación directa entre la 
fidelización y la confianza. Se considera fundamental el vínculo de confianza que se 
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Kotler (2000), la satisfacción está estrechamente ligada a la forma en que el 
consumidor se siente en un determinado momento. La satisfacción no es sinónimo de 
fidelidad. La fidelidad significa que estamos dispuestos a sacrificar al menos por un tiempo 
nuestros intereses, debido a que el éxito de la relación se basa en el largo plazo.  
Los clientes fieles son comprometidos y tienen un lazo emocional creado por ellos 
hacia su proveedor de servicios (Gounaris & Stathakopoulos, 2004). Al momento de 
conseguir un cliente recurrente este muestra un alto porcentaje de visitas e intención de 
compra, así como también es menos vulnerables a las estrategias de marketing de la 
competencia. (Yoo & Bai, 2013). 
Se puede concluir que la satisfacción del cliente es una variable fundamental para 
determinar la fidelización de los mismos.  
El desarrollo del plan de marketing muestra un alto nivel de satisfacción de los 
clientes con respecto a los servicios brindados por la empresa. La empresa deberá seguir 
atendiendo las necesidades de los clientes y en la creación de valor para el cliente. La 
satisfacción aparece cuando las necesidades o expectativas del cliente se han cumplido y es 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES  
CONCLUSIONES 
 El estudio realizado tuvo como propósito aplicar un plan de marketing de servicios 
para fidelizar a los clientes de la empresa Minec S.R.L., se logró incrementar en 95% la 
disponibilidad de los equipos, lo que a su vez contribuyó en aumentar los servicios ofrecidos 
en un 15% logrando la fidelización de los clientes y un incremento en 20% en cuanto a la 
percepción de calidad del cliente con la empresa. Asimismo, en relación con los objetivos 
específicos se emitieron las siguientes conclusiones: 
 En cuanto al primer objetivo específico, se logró evaluar la situación actual de la 
empresa respecto a su cartera de clientes, mediante un Diagrama de Ishikawa donde el efecto  
fue la deserción de un 20% de clientes durante el año 2020 de identificaron 4 causas 
principales que ocasionaba que los clientes disminuyeran, éstas causas fueron: método, 
maquinarias, mano de obra y medio ambientes, después de la identificación de las causas 
principales se analizaron las subcausas de cada una. De las cuales las más resaltantes fueron: 
Falta de calibración de los equipos, donde un 12% de los equipos no se encontraban 
operativos;  la satisfacción del cliente, solo el 76% de los clientes se encontraban satisfechos 
por el servicio adquirido.  
 Con respecto al segundo objetivo específico, determinar el impacto de las estrategias 
de marketing de servicios para la fidelización de los clientes en la empresa Minec SRL, 
después de poner en marcha la implementación de capacitación a todo el personal 
involucrado desde la atención de requerimientos por parte del cliente hasta después de 
concluido el servicio; así como también la capacitación del uso adecuado de los equipos: 
antes, durante y después de su uso, se logró minimizar las causas en un 95%, causas por las 
cuales los clientes desertaban de los servicios de la empresa, aumentado la fidelización y la 
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satisfacción del cliente de 76% se logró aumentar a 85.5% en los últimos 4 meses del 
presente año. También se implementaron en el diseño web empresarial y redes sociales. 
 Finalmente, en el tercer objetivo específico, se determinaron los costos y beneficios 
que implica la estrategia de marketing y el tiempo de recuperación de la inversión, se pudo 
concluir después de elaborar los flujos de caja que la empresa tiene un crecimiento en cuanto 
a ingresos y egresos, se procedió determinar el Beneficio/Costo de la inversión con lo que 
se demostró que es viable el proyecto. Se estima un crecimiento anual del 15% en las ventas, 
VAN US$ 501,915.13; B/C = 1.92 (el proyecto es viable).  
 
LECCIONES APRENDIDAS 
 Determinar las causas a un problema específico con lluvias de ideas y plasmarlo en 
un diagrama de Ishikawa para poder diagnosticar a la empresa respecto a su cartera 
de clientes. 
 Aumentar la cartera de clientes mediante la satisfacción de los servicios ofrecidos 
por parte de la empresa desarrollando un plan de marketing de servicios. 
 La gestión para brindar capacitación al personal y el procedimiento de una 
evaluación para medir lo aprendido. 
 Es necesario tener un conocimiento amplio de las herramientas de gestión para poder 
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Una vez finalizado el estudio en la empresa MINEC S.R.L. se recomienda medir la 
satisfacción de sus clientes periódicamente, debido a que es una empresa de servicios la 
calidad y el nivel de exigencias para cada cliente es diferente. 
Por otra parte, se recomienda seguir construyendo una relación estable con los clientes lo 
cual contribuyen en el incremento económico para la empresa, la lealtad del cliente sea como 
un lema en cada venta que se realice. 
No solo la fidelización de clientes agrega valor a la empresa, se debe realizar una valoración 
a cada cliente para determinar la rentabilidad individual dentro de la cartera de clientes. No 
siempre resulta rentable retener a todos los clientes, por ello es la valoración. 
Gestionar periódicamente los planes de marketing con su presupuesta y evaluar si resulta 
rentable para la empresa y medir el tiempo de recuperación de la inversión; y en qué 
porcentaje es beneficiosa para la empresa. 
Desarrollar otras investigaciones desde otro punto de vista y buscar herramientas que se 
adecuen para lograr la productividad de la empresa donde se involucren habilidades blandas 
del personal, haciendo uso eficiente de los recursos para lograr la satisfacción de los clientes. 
 
COMPETENCIAS PROFESIONALES DESARROLLADAS 
Dentro de los campos que abarca un profesional de Ingeniería Industrial, desarrollé las 
siguientes competencias: 
 Investigación y organización de información y datos: En el presente trabajo, se 
procedió a la investigación de las posibles causas de la deserción de clientes de la 
empresa Minec, se organizó mediante el Diagrama de Ishikawa. 
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 Interpretación y análisis de los datos recolectados: Con los datos obtenidos del 
Diagrama de Ishikawa se procedió a elaborar el Diagrama de Pareto para enfocarnos 
en las causas que más afecta a la empresa respecto a su cartera de clientes. 
 Aplicación de materias asociadas a la ingeniería: Se procedió a la implementación 
de un plan de marketing. Para determinar si la inversión era viable o no, se usó 
herramientas financieras como Valor Actual Neto (VAN) y la relación Beneficio 
Costo. 
 Aplicación de técnica y/o herramientas de ingeniería: en el estudio de desarrolló 
herramientas de la calidad como son el Diagrama de Causa-Efecto y Gráfico de 
Pareto. 
 Identificación de problemas y necesidades dentro de la organización: Se identificó la 
insatisfacción de los clientes con los servicios adquiridos, la necesidad principal de 
la empresa es lograr la fidelización de sus clientes para ello después de identificar el 
problema se procedió a dar soluciones. 
 El desarrollo del Pensamiento lógico, conceptual, deductivo y crítico para desarrollar 
el presente estudio. 
 Toma de decisiones: Conjuntamente con el jefe de finanzas, se tomó la decisión para 
aprobar la implementación del plan de marketing y con todo el personal para que la 
implementación sea óptima en su desarrollo. 
 Trabajo en equipo: Es muy importante para el profesional aprender a tener en cuenta 
la palabra de los demás el desarrollo de habilidades blandas conjuntamente con el 
aprendizaje técnico. Para que el proyecto esté en marcha se requirió la participación 
de todo el personal de la empresa, trabajar conjuntamente con la misma meta. 
 Liderar, dirigir personas, actividades, proyectos, empresas: En conjunto con el 
Coordinador de servicios se llevó a cabo el proyecto de la implementación de 
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marketing; no cualquiera puede liderar se necesita la empatía y la capacidad de 
comunicarse eficientemente. No todas las personas reaccionan igual frente a la 
dificultad, el líder debe saber llegar a todo su equipo. 
 Tener la iniciativa es desarrollar una implementación para la empresa, donde todos 
los integrantes sean los beneficiados. Una actitud proactiva. 
 Adecuar adecuadamente la crítica y el conflicto, como sobrellevarlo positivamente a 
nuestro beneficio. 
 Comprometerse con la disciplina. 
 Comprometerse con seguir aprendiendo por cuenta propia. 
 Escuchar activamente y mostrar empatía con los demás. 
 Aplicar conocimientos de calidad, ergonomía y seguridad industrial en el área 
laboral. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
Título Plan estratégico de marketing de servicios para fidelizar los clientes de la empresa MINEC SRL 
Problema Objetivos Marco Teórico Variables 
General 
¿De qué forma influyen las 
estrategias de marketing de 
servicios en la fidelización 




- ¿cuál es la relación entre 
las estrategias de marketing 
y el grado de fidelización 
de clientes? 
- ¿Qué herramientas 
pueden determinar la 
situación actual de la 
empresa con respecto a la 
cartera de clientes? 
- ¿Que estrategias de 
marketing de servicios es 
aplicable para la 
fidelización de clientes de 
la empresa Minec S.R.L.? 
General 
Conocer las causas de la 
disminución de la cartera de 
clientes con el fin de diseñar 
estrategias de Marketing de 
Servicios para la fidelización de 




Diagnosticar la situación de la 
empresa Minec SRL con relación 
a sus clientes. 
Diseñar y proponer estrategias de 
marketing de servicios para la 
fidelización de los clientes en la 
empresa Minec S.R.L. 
Determinar los costos y beneficios 
que implica la estrategia de 
marketing y el tiempo de 
recuperación de la inversión. 
Antecedentes: 
Plúas & Pinela (2013) Fidelización de clientes a través 
de estrategias CRM como Social Media realizado en la 
ciudad de Milagro. 
 
León (2016) La gestión post venta como instrumentos 
de fidelización en una empresa comercializadora de 
maquinaria. 
 
Agualongo & Barragán (2012) Plan de Marketing 
Relacional para la fidelización de clientes de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel LTDA 
Cantón San Miguel 
 
Mogollón (2014) Plan Estratégico de Marketing para 
nuevas firmas de consultoría en Argentina 
 
Marín (2019) Dimensiones del marketing digital para 
incrementar las ventas de una Mype del sector de 




Marketing de servicios 




Fidelización de Clientes: “La 
lealtad al consumidor es el 
resultado que cualquier empresa 
desea conseguir. Pero para lograr 
dicha fidelidad es necesario 
entender qué valoraciones realiza 
un individuo y qué razonamientos 
son los que llevan a ser un cliente 
fiel a su empresa” (Fandos, Estrada, 




Marketing de Servicios: El 
marketing de servicios es una 
variante del Marketing, “La 
función del marketing de servicios 
es mucho más amplia que las 
actividades del departamento de 
marketing tradicional ya que 
requiere una cooperación más 
estrecha entre los vendedores y 
aquellos responsables de las 
operaciones y de los recursos 
humanos” (Garçon, 2009, pág. 6). 
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Anexo 2. Encuesta 
Interrogaciones propuestas a los clientes de Minec SRL para conocer el servicio y la atención 
recibida desde el requerimiento. 
















3. En escala del 1 al 5, donde 1= insatisfecho y 5=satisfecho ¿Qué tan 








4. En la escala del 1 al 5, donde; 1=deficiente y 5=excelente ¿Cómo 









De 0 a 3 años  
De 3 a 6 años  
De 6 a 10 años  
Más de 10 años  
De 0 a 3 años  
Correo electrónico  
Página web  
Facebook  
Vía telefónica  
Presencial  
Insatisfecho  
Poco satisfecho  
Regular  
Puede mejorar  
Satisfecho   
Deficiente 1 
Malo  2 
Regular 3 
Bueno 4 
Excelente  5 
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6. ¿Bajo cuál de los siguientes métodos debe fortalecer la empresa para 














8. ¿Qué atributos de la siguiente lista cree usted que son importantes en el 
perfil de un ejecutivo de ventas de la empresa como proveedor de 















Otro, especifique  
Capacitación al personal  
Seguimiento postventa  
Vínculo estrecho con el cliente  
Otro, …  
Sí   
No   
Tal vez  
Fluidez de al brindar información  
profesionalismo  
Alto nivel de conocimiento  
Eficacia   
Rapidez de respuesta  
Credibilidad  
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9. De las alternativas, ¿cuáles considera como vitales para permanecer 

























Cumplimiento de plazos  
Atención y solución de sus requerimientos  
Infraestructura y equipos  
Implementación y/o actualización de medios tecnológicos  
Relación de confianza cliente-empresa  
Cumplimiento de plazos  
Sí   
No   
Tal vez  
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Anexo 5: Flujo de efectivo proyectado 
Ventas estimadas (USD) 
 USD    
200,000.00     
Incremento Anual  15%    
     
 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 
Ingresos Operacionales     
Ventas - Servicios 200,000.00 230,000.00 264,500.00 304,175.00 
Total 200,000.00 230,000.00 264,500.00 304,175.00 
     
Egresos Operacionales     
Gastos de Ventas 50,000.00 57,500.00 66,125.00 76,043.75 
Gastos Administrativos 50,000.00 57,500.00 66,125.00 76,043.75 
 100,000.00 115,000.00 132,250.00 152,087.50 
     
FLUJO NETO 




 USD    
132,250.00  
 USD           
152,087.50  
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Anexo 8: Especificaciones técnica de Termómetro infrarrojo 
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Anexo 10: Certificado de calibración de Gas Múltiple 
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Anexo 11: Certificado de calibración de Termómetro Infrarrojo 
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Anexo 14: Experiencia Profesional 
Yo, Nathaly Milagros Chion Julca, egresada de la carrera técnica de Administración de 
Negocios Internacional de ISTECEX – ADEX. Actualmente bachiller de la carrera de 
ingeniería Industrial de la Universidad Privada del Norte - UPN, con experiencia en diseño, 
control y administración en mantenimiento de equipos electrónicos – eléctricos. 
Administración de gerencia y de empresa. Con conocimientos de normas de Seguridad y 
Salud Ocupacional. 
Cuento con curso de especialización en: 
- Diseño y Evaluación de Políticas Públicas 
- Nuevo Modelo Invierte.pe 
- Contrataciones y adquisiciones con el estado 
- Sistemas administrativos de la Gestión Pública. 
- Gestión Pública 
Seminarios Especializados en: Medio Ambiente, Seguridad y Salud en el trabajo y de 
Calidad. 
Diplomado en: 
- Administración documentaria y archivo 
- Sistema Integrado de Administración Financiera 
Curso de Manejo del nivel avanzado en Excel. Así como el manejo de idiomas de inglés y 
portugués. 
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OLC INGENIEROS EIRL 
Cargo: Asistente Administrativo en el área de mantenimiento 
Fecha: Desde 21/04/2008 hasta 31/05/2010 
N2 SOLUCIONES SAC 
Cargo: Asistente Gerencia 
Fecha: Desde 01/06/2010 hasta 30/09/2015 
MINERA INTERANDINA DE CONSULTORES – MINEC SRL  
Cargo: Asistente Administrativo en el área de operaciones 
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